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RESUMEN

El trabajo de investigacidn tuvo por objetivo determinar de qué manera la calidad
de servicio influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco de
Asis, Amazonas, 2023.

En ese sentido, se llevd a cabo una investigacion de tipo basica o pura, de un nivel
explicativo y un disefio no experimental. Por otro lado, la poblacién estuvo conformada
por 350 usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis de Amazonas. Asimismo, la
técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento de investigacion, el cuestionario. En
referencia a los resultados finales, se concluyd, tras la aplicacion de la prueba estadistica
de regresion ordinal, que la calidad de servicio influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023,
obteniendo un sig. o p-valor de 0,000 y un grado de dependencia porcentual de 66,1 %,
mediante aplicacion de la prueba de Pseudo R cuadrado. Ademas, se determind, segun el
coeficiente Rho de Spearman (0,636), que existe una correlacion positiva directa de

intensidad moderada, entre ambas variables.

Palabras Clave: Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

The research work aimed to determine how the quality of service influences the

satisfaction of users of the San Francisco de Asis Medical Center, Amazonas, 2023.

In this sense, basic or pure research was carried out, of an explanatory level and
an experimental design. On the other hand, the population consisted of 350 users of the
San Francisco de Asis Medical Center in Amazonas. Also, the technique applied was the
survey and the research tool, the questionnaire. In reference to the final results, it was
concluded, after the application of the statistical test of ordinal regression, that the quality
of service significantly influences the satisfaction of users of the San Francisco de Asis
Medical Center, Amazonas, 2023, obtaining a sig. o p-value of 0,000 and a degree of
percentage dependence of 66.1 % by applying the Pseudo R square test. In addition,
according to Rho Spearman coefficient (0.636), it was determined that there is a direct

positive correlation of moderate intensity between both variables.

Keywords: Quality of service and satisfaction of users.



INTRODUCCION

En las Ultimas décadas, a nivel mundial, se observa que los resultados sanitarios
han mejorado en los paises de bajos y medianos ingresos, percibiéndose una nueva
realidad que se ajusta a estos resultados. La barrera para que los sistemas de salud
produzcan mejores resultados de salud y un mayor valor social, esta creciendo debido a
las necesidades cambiantes en materia de salud, las crecientes expectativas publicas y los
nuevos objetivos de salud ambiciosos. Pero, seguir el curso actual no sera suficiente para
cumplir con estas demandas. Lo que se requiere son sistemas de salud de alta calidad, que
optimicen la atencion de la salud en cada contexto dado, mediante la prestacion
consistente de cuidados que mejoren esta area, siendo valorados y confiados por todas las
personas, y respondiendo a las necesidades cambiantes de la poblacion. La calidad debe
ser la base de todos los sistemas de salud; no debe ser solo el objetivo de la élite, ni una
aspiracion para un futuro lejano. Ademas, el derecho humano a la salud no tiene sentido
sin una atencién médica de alta calidad, puesto que los sistemas de salud no pueden

mejorar la salud, sin ella (Kruk, et al., 2018).

A nivel nacional, la implementacién de la politica de aseguramiento en salud en
nuestro pais, ha permitido importantes avances, pero aun no ha tenido suficiente impacto
en el acceso y satisfaccidn de las necesidades de salud de una gran parte de la poblacion

peruana (Del Carmen, 2019).

En ese sentido, la capacidad que tienen las instituciones médicas para brindar
atencion médica oportuna, efectiva y centrada en el paciente, se conoce como calidad de
servicio en el &mbito de la salud. Actualmente, SERVQUAL, es el modelo mas aplicado
para cuantificar la calidad de servicio, considerandose los siguientes factores: fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia (Cruz, 2020).
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Por otro lado, la satisfaccién de los usuarios es un indicador crucial de la calidad
del servicio en el sector de la salud. Es méas probable que los usuarios estén satisfechos
con los servicios y que sientan una mejora en su salud y bienestar, cuando reciben

atencion médica de alta calidad, que cumple con sus expectativas y necesidades.

En este aspecto, para garantizar la satisfaccion de los pacientes y mejorar su
experiencia en los centros médicos, la calidad de los servicios en el sector de la salud es
fundamental. En la region de Amazonas, el Centro Médico San Francisco de Asis juega
un papel importante en la atencion médica y el bienestar de la comunidad local. De esto
modo, el objetivo del presente estudio es determinar de qué manera la calidad de servicio
influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis,
Amazonas, 2023. Es asi que, es posible fortalecer la reputacion y la efectividad del centro
médico, al identificar areas de mejora en la calidad de servicio y abordar las
preocupaciones de los usuarios. Esto también puede mejorar la experiencia y la salud de

la poblacion atendida.

Por lo mencionado, la presente investigacion estudia y analiza las variables de
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco de

Asis, considerandose los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, referente al planteamiento del problema, se expone puntos como:
la descripcion de la realidad observada, la formulacion del problema, la justificacién, los

objetivos, las hipotesis y las limitaciones de la investigacion.

Seguidamente, en el Capitulo Il, con respecto al marco tedrico, se detalla los

antecedentes, las bases tedricas y los conceptos claves.

Posteriormente, en el capitulo Ill, se desarrolla el marco metodoldgico,
considerando aspectos como: el tipo y disefio de investigacion, el cuadro de
operacionalizacion de variables, la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos para

la recoleccion de datos, la estrategia para la recoleccion de datos, el procesamiento de la
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informacion y métodos estadisticos de datos y, finalmente, los instrumentos, equipos,
materiales e insumos.

A continuacién, en el Capitulo 1V, correspondiente a los resultados de la
investigacion, se detalla los resultados estadisticos, la prueba de normalidad y la

comprobacion de hipdtesis.

Finalmente, se expone las discusiones, las conclusiones, las recomendaciones, las

referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad observada

El acceso a una atencion médica de calidad en muchas regiones de América
Latina, asi como en el Peru, enfrenta desafios relacionados con la disponibilidad de
recursos, la capacidad de los establecimientos de salud, la asequibilidad, el personal
médico, el equipamiento, entre otros aspectos. En este contexto, la calidad del servicio
de los establecimientos de salud se convierte en un factor critico en la satisfaccion de
los usuarios (Donabedian, 1980).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS), refiere que la calidad de la
atencion sanitaria consiste en asegurar que cada persona reciba el conjunto de
servicios diagndsticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencion
Optima, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y de la
sociedad (OMS, 2017).

En ese sentido, Ugarte (2019) sefiala que el respeto a los derechos de los
usuarios es un componente esencial de la calidad de los servicios de salud. En nuestro
pais estan comprendidos en “la Ley 29414 del 2009, que modificd y amplio el articulo
15 de la Ley General de Salud de 1996, referidos a cuatro grandes campos: acceso a
los servicios de salud, acceso a la informacion, atencién y recuperacién de la salud, y

consentimiento informado” (p.301).

La calidad de servicio en el ambito de la salud no solo implica la competencia
clinica de los profesionales de la salud, sino también aspectos relacionados con la
accesibilidad, la comunicacion, la empatia y la eficiencia en la atencion (Parasuraman
et al., 1988). Es asi que, la satisfaccion de los usuarios en el &mbito de la atencion
médica es un aspecto clave que refleja la calidad de los servicios brindados por los

centros de salud.
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La satisfaccion del paciente en el contexto de nuestro pais es un tema relevante
y complejo, y su comprension es esencial para mejorar la calidad de atencion médica
(Blendon et al., 2004). En ese sentido, el presente estudio se enfoca en el Centro
Médico San Francisco de Asis, que brinda el servicio de salud privado desde el 2006
y que se encuentra ubicado en Chachapoyas, region Amazonas del Peru. Este centro
de salud privado tiene como objetivo garantizar un alto nivel de calidad en sus
servicios dentro de la region; sin embargo, en algunas ocasiones se evidencia la
necesidad de mejorar algunos aspectos relacionados al servicio, puesto que a veces se
observa ciertas dificultades, por ejemplo: en la demora de la atencidn de consultas, en
la gestion administrativa, lo cual conlleva a ciertas quejas y por ende a la
insatisfaccion de los usuarios. En este aspecto surge la necesidad de estudiar y analizar
el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario, planteandose la
siguiente interrogante: de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion
de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis.

Este estudio pretende abordar esta problematica mediante un analisis
exhaustivo de la influencia entre la calidad de servicio ofrecida por el Centro Médico
San Francisco de Asis y el grado de satisfaccion experimentado por los usuarios. Es
fundamental explorar qué aspectos especificos de la calidad de servicio influyen en la
satisfaccion de los usuarios, asi como identificar posibles deficiencias en el sistema
actual de atencién médica que podrian estar afectando negativamente la percepcion

de los usuarios.

Ademas, este estudio también busca contribuir a la mejora continua de la
calidad de servicio en el centro médico, al proporcionar informacion objetiva y
fundamentada que pueda orientar la toma de decisiones estratégicas. A través del
analisis de esta relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de usuarios, se espera
generar recomendaciones concretas para optimizar la atencion médica y fortalecer la
experiencia positiva de los usuarios en el Centro Médico San Francisco de Asis en la

region de Amazonas.
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1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

¢De qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los usuarios

del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023?

1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢En qué medida la fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro
Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023?

b) ¢En qué medida la seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro
Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023?

c) ¢Enqué medida los elementos tangibles influyen en la satisfaccidn de los usuarios
del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023?

d) ¢Enqué medida la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios
del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023?

e) ¢En qué medida la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro
Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023?

1.3.  Justificacion de la investigacién

Justificacion tedrica

La calidad de servicio en el sector salud suscita cada vez mas interes, porque
afecta directamente a la satisfaccion del usuario y, por tanto, a la eficacia de la
atencion meédica. Muchos estudios tedricos han enfatizado la importancia de servicios
de salud de buena calidad para garantizar resultados de salud positivos para los

pacientes. Por lo tanto, es importante comprender y evaluar la calidad del servicio en
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el contexto del Centro Médico San Francisco de Asis en Amazonas a fin de contribuir

al corpus teorico existente.
Justificacion practica

El Centro Médico San Francisco de Asis es un importante establecimiento de
salud en la region de Amazonas y su capacidad para brindar servicios de calidad tiene
un impacto directo en la salud y el bienestar de los residentes locales. Mejorar la
calidad del servicio en esta institucion no sélo beneficiaria a los usuarios al garantizar
una atencién médica mas eficiente y satisfactoria, sino que también contribuiria a la
eficiencia y reputacion del centro de salud. Ademas, en una situacion en la que los
recursos de atencion médica suelen ser limitados, identificar y mejorar los objetivos
de mejora de la calidad del servicio puede conducir a una asignacion mas eficiente de

los recursos.

Justificacion metodoldgica

A través de la aplicacion de un enfoque cuantitativo se busca obtener una
comprensidn integral de los factores que afectan la calidad del servicio y su influencia
en la satisfaccion del usuario. Este estudio contribuye a la base de conocimiento sobre
la gestion de la calidad en la atencion de salud y proporciona informacion valiosa para
la toma de decisiones en el Centro Médico San Francisco de Asis y otros
establecimientos de salud similares en la region de estudio.

En resumen, este estudio aborda las implicaciones teéricas, practicas y
metodoldgicas de la investigacion sobre la calidad del servicio en el contexto del
Centro Médico San Francisco de Asis. Proporciona informacion valiosa tanto para
mejorar la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario como para contribuir al
conocimiento en investigaciones relacionadas al ambito de la gestion de la calidad en

la atencion médica.
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1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion de

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

1.4.2. Objetivos Especificos

a) Determinar en qué medida la fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios

del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

b) Determinar en qué medida la seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios

del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

c) Determinar en qué medida los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de
los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

d) Determinar en qué medida la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

e) Determinar en qué medida la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios del

Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis General

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.
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1.5.2. Hipotesis Especificas

a) La fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del

Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

b) La seguridad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del

Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

c) Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion de los

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

d) La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

e) Laempatia influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Centro

Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

1.6.  Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones en el desarrollo del de esta investigacion fueron
concernientes al trabajo realizado en campo para la recolecciéon de informacién y
datos, puesto que debido a la falta de disponibilidad de tiempo y participacion de
algunos usuarios se presentd ciertas dificultades en esta labor; sin embargo, ello no

fue impedimento para lograr recabar todos los datos requeridos en el estudio.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Al haber llevado a cabo la revision bibliografica se encontraron los siguientes

antecedentes similares a la presente investigacion:

2.1.1. Antecedentes internacionales

Ali etal. (2021) presentan el estudio: “Calidad del servicio hotelero: el
impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero”,
cuyo objetivo fue identificar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente. Por otro lado, en esta investigacion se aplicd un enfoque cuantitativo y un
método de muestreo aleatorio, considerdndose una muestra de 111 participantes.
Finalmente, a través de los resultados obtenidos se concluye que existe influencia de
las diferentes dimensiones de la calidad del servicio en el nivel de satisfaccion en los

hoteles.

Por su parte, Elizar et al. (2020) en su investigacién denominada: “Calidad del
servicio, satisfaccion del cliente, confianza del cliente y lealtad del cliente en el
servicio del policlinico pediatrico del hospital privado H del este de Yakarta,
Indonesia” concluyeron que la calidad del servicio tiene un efecto directo en la lealtad
del cliente y la calidad del servicio tiene un efecto indirecto en la lealtad del cliente a
través de la mediacion de confianza del cliente. Sin embargo, la calidad del servicio
no afecta indirectamente a la lealtad del cliente a través de la mediacion de
satisfaccion del cliente. La calidad del servicio afecta la satisfaccion del cliente. La
calidad del servicio afecta la confianza del cliente. La calidad del servicio afecta la
lealtad del cliente. La satisfaccion del cliente no afecta la lealtad del cliente. La
confianza del cliente afecta la lealtad del cliente. Es asi que, los factores que
establecen la lealtad del cliente pueden servir de base para que la direcciéon del

hospital determine las estrategias de marketing que deben utilizarse.
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Segln los resultados obtenidos en este estudio, las variables generales de
lealtad, calidad de servicio, satisfaccion del cliente y confianza del cliente se han
incluido en alta categoria, lo cual significa que son muy buenos a los ojos de los

clientes.

Rita et al. (2019) en su investigacion: “El impacto de la calidad del servicio
electronico y la satisfaccion del cliente en el comportamiento del cliente en las
compras en linea”, cuya finalidad fue construir nuevos conocimientos para
comprender mejor las dimensiones mas importantes de la calidad del servicio
electrénico que tienen un impacto en la satisfaccion del cliente, la confianza del
cliente y el comportamiento del cliente. Se utilizaron datos de una encuesta en linea
de 355 consumidores indonesios en linea para probar el modelo de investigacion
haciendo uso de modelos de ecuaciones estructurales. Finalmente, los autores del
estudio concluyeron gue el servicio al cliente no esta significativamente relacionado
con la calidad general del servicio electronico. La calidad general del servicio
electronico estd estadisticamente relacionada de manera significativa con el

comportamiento del cliente.

Morillo y Morillo (2016) presentan el estudio: “Satisfaccion del usuario y
calidad del servicio en alojamientos turisticos del estado Mérida, Venezuela”. Una
investigacion desarrollada considerando un disefio no experimenta y una muestra de
186 alojamientos turisticos. En este estudio las autoras concluyeron que existe una
asociacion positiva entre ambas variables; es asi que infieren que una manera de poder

en la satisfaccion del usuario es mejorando la calidad del servicio.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Cachique et al., (2022), presentan el estudio titulado: “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario de un hospital especializado nivel 11-2 de Lima”, cuyo
objetivo fue determinar la relacién entre la calidad de atencién y la satisfaccion de las
usuarias. La investigacion se llevd a cabo utilizando métodos cuantitativos,

observacionales, correlacionales y transversales. EI modelo SERVQUAL se utilizé
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para recopilar datos a través de encuestas estructuradas. Se encontrd una correlacion
directamente proporcional entre la calidad de la atencion y sus diversas dimensiones
evaluadas. Asimismo, se concluye que existe una relacion significativamente alta

entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de las usuarias de esta institucion.

Malpartida et al. (2022) en su investigacion denominada: “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de sistemas de
climatizacion doméstica e industrial, distrito de Surquillo (Lima - Pera), 20217, la
cual fue desarrollada bajo un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y nivel
de investigacion correlacional. En este estudio, los investigadores concluyeron que la
calidad del servicio se correlaciona de forma significativa con la satisfaccion del

cliente, siendo esta correlacion fuerte.

Horna et al. (2021) presentan la investigacion: “Relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion, Pertt” que tuvo como
objetivo estudiar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente y
cuya muestra estuvo constituida por 352 clientes. Los autores del estudio
concluyeron, mediante la aplicacion de la prueba estadistica Chi-cuadrado que existe
una relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente; también se

obtuvo un nivel medio para ambas variables.

Por otro lado, Ramos et al. (2020) en su estudio denominado: “Calidad de
servicio y satisfaccion de pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales
minimamente invasivos de una clinica privada. Lima-Per, 2019” de enfoque
cuantitativo, nivel correlacional y de tipo observacional, concluyeron que existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion. Asimismo, se obtuvo una
relacion significativa entre los factores de fiabilidad, capacidad de respuesta y

elementos tangibles con la variable satisfaccion de pacientes.

Por su parte, Paredes (2020) en su investigacion titulada: “Calidad de atencion

y satisfaccion del usuario externo del Centro de Salud de Zona Rural Peruana”, se
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plante6 como objetivo determinar la relacion entre las variables y dimensiones. Se
desarrollé una investigacion no experimental y correlacional. La poblacion estuvo
conformada por los usuarios atendidos en consulta externa, teniéndose una muestra
de 148 usuarios. Finalmente se concluye que existe una relacion positiva entre las
variables calidad de atencién y satisfaccion del usuario, asi como una relacion entre

las dimensiones de la calidad de atencion y la satisfaccion.

Canzio (2019) desarrollo la investigacion: “Relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales publicos de Lima Este, 2018,
donde se concluy6 que la calidad del servicio tiene una relacién muy significativa con
la satisfaccion del usuario, puesto que mediante la prueba estadistica Rho de
Spearman se confirmd la correlacion alta en las variables con lo cual el autor infiere

que la calidad tiene un efecto positivo en la satisfaccion.

2.1.3. Antecedentes locales

Pilco (2023) en su investigacion denominada: “Relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Odontologia del Hospital
Hipdlito Unanue, Tacna—2023”, cuyo objetivo fue establecer la relacion entre calidad
de atencién y satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del
Hospital Hipdlito Unanue, Tacna — 2023, desarroll6 una investigacion de nivel
relacional, considerando una muestra de 342 usuarios externos. Asimismo, aplico la
prueba Rho de Spearman para comprobar las hipétesis planteadas; concluyéndose
finalmente que existe relacion entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario,

con un p=0,000, siendo esta una correlacion positiva directa de intensidad alta (0,721).

Bravo (2021) desarroll6 la investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario del servicio de transporte terrestre transfronterizo de pasajeros ruta Tacna
— Arica en la modalidad auto colectivo, de Tacna, 2019”, mediante la cual se planted
como objetivo determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario. Esta investigacion fue de tipo basica, con un nivel descriptiva

—correlacional y un disefio no experimental. Se consideré como muestra 206 usuarios.
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Al finalizar se concluye, mediante la prueba del coeficiente de correlacion de Pearson
de 0,764, que la relacion es significativa directa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Garcia (2019) a través de su investigacion titulada: “La calidad del servicio y
su influencia en la satisfaccion del cliente de la empresa Mifiano Joyeria de la region
de Tacna- 2019”, tuvo como objetivo analizar como la calidad de servicio afecta en
la satisfaccion del cliente. El estudio realizado fue tipo béasico y de nivel de
investigacion explicativo, considerandose una muestra de 97 clientes. Finalmente, se
concluye que existe influencia significativa por parte de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente, justificado en el p-valor = 0,000 y asimismo las 5 dimensiones

estudiadas se relacionan con la variable independiente.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad del servicio

2.2.1.1. Definicion

Parasuraman et al. (1985) conceptualizan la calidad del servicio como la
discrepancia percibida entre las expectativas de los clientes y las percepciones de la
ejecucion del servicio. Esta divergencia se traduce en la evaluacion de la calidad de
servicio. Por su parte, de acuerdo a Gronroos (1984), la calidad del servicio hace
referencia a como los clientes perciben la excelencia en la entrega de servicios,
considerandose factores como la cortesia del personal, la confiabilidad de la
prestacion del servicio y la capacidad de resolver problemas. Mientras que, al
referirnos al sector de la salud, Donabedian (1980) refiere que la calidad del servicio
de salud debe entenderse como la capacidad del sistema de atencion médica para
lograr los resultados deseados, enfocandose en aspectos como la efectividad de los

tratamientos y la satisfaccion del paciente.
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En ese sentido, Drucker (1990) sostiene que la calidad “no es lo que se pone
dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esté dispuesto a
pagar” (p. 41). Asi también, Imai (1998) expresa que la calidad estd vinculada “no
solo a productos o servicios terminado, sino también a la calidad de los procesos que
se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de
la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,

produccion, venta y mantenimiento de los productos o servicio” (p. 10).

Sin importar si vende productos o servicios, la calidad de servicio a los clientes
es algo fundamental que debe existir en todas las empresas. La atencion al cliente es
la primera impresion que perciben los clientes y ayuda a mantener una preferencia
especial con la empresa, en cambio si el servicio es malo, puede convertirse en una

amenaza (Lopez, 2015).

Por su parte, la OMS (2017), refiere para asegurar la calidad de la asistencia
sanitaria se debe tomar en cuenta las siguientes caracteristicas basicas: alto nivel de
excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, minimo riesgo para el paciente,

alto grado de satisfaccion del paciente, valoracion del impacto final en la salud.

2.2.1.2. Modelo SERVQUAL

Los representantes de la escuela americana disefiaron el modelo americano
denominado SERVQUAL (Parasuraman et al.,1988). Este es un modelo que tiene
como propdsito “medir la satisfaccion del cliente, el cual se basa en la premisa de que
los clientes pueden evaluar la calidad del servicio de una empresa al comparar las
percepciones que tienen del servicio con sus propias expectativas” (Lovelock y Wirtz,

2009, p. 424).

Es asi que, el modelo SERVQUAL es una de las herramientas para medir la
variable de calidad del servicio mas reconocidas, puesto que aplicable para diferentes

tipos de servicio. “En su forma basica, la escala incluye 22 reactivos de percepcion y
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una serie de reactivos de expectativas, que reflejan las cinco dimensiones de la calidad
del servicio” (Lovelock y Wirtz, 2009, p. 420).

Después de unos afios de presentado el modelo SERVQUAL, Croniny Taylor
(1992) plantearon el modelo SERVPERF, siendo calificado como una escala de
medicién méas exacta, ya que “esta escala esta basada Unicamente en la evaluacion de
las percepciones de los clientes, no obstante, este modelo hace uso de las mismas
dimensiones que el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio” (Cruz,
2020, p. 51). En ese sentido, para la presente investigacion se toma el modelo
SERVPERF y como dimensiones los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, garantia y empatia.

Las dimensiones que conforman este modelo se presentan a continuacion

(Parasuraman et al., 1988):

a) Fiabilidad:
Es un factor que hace referencia a la capacidad de llevar a cabo el servicio

con confiablidad y precision (Parasuraman et al., 1988).

Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y el conocimiento profesional de la
organizacion; por lo tanto, la confiabilidad significa brindar el servicio correcto

desde el principio (Drucker, 1990).

b) Seguridad:
Es un factor que considera la cortesia, el conocimiento de los empleados
y la sensacion de seguridad que brinda el servicio (Parasuraman et al., 1988).

En este aspecto, Drucker (1990) manifiesta que la seguridad es el
sentimiento que experimenta el cliente cuando confia en que sus problemas seran
resueltos de la mejor manera posible por una organizacion. La seguridad implica
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto implica que la organizacion debe

demostrar su preocupacién por los intereses del cliente.
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Elementos tangibles:
Este factor considera las instalaciones, infraestructura, equipos Yy
presentacion del personal (Parasuraman et al., 1988).

Es la parte visible de la prestacion de un servicio. Esta dimension incluye
todas las facilidades fisicas y palpables, como el equipamiento de la empresa, la
apariencia de los empleados, la tecnologia que manejan, los materiales de
comunicacion, y representa como los clientes organizan mentalmente la
informacion sobre la calidad de servicio que brinda una empresa (Davila et al.,
2012).

Capacidad de respuesta:
Es un factor que se refiere a la intencion del empleado y/o entidad de
brindar ayuda o soluciones a los problemas del cliente (Parasuraman et al.,1988).
También hace referencia a la actitud que se muestra para apoyar a los
clientes y brindar servicio rapido. Ademas, se incluye en este punto el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos y lo accesible que resulta
la organizacion para los clientes, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con ellay la factibilidad de lograrlo (Drucker, 1990).

Empatia:

Este factor toma en cuenta la atencion personalizada de empatia que se le
ofrece a los clientes (Parasuraman et al., 1988).

En este sentido Drucker (1990) expresa que la empatia se refiere a que la
empresa esta dispuesta a brindar atencion y cuidado personalizados a los clientes.
Aunque la cortesia es importante para la empatia y la seguridad, es necesario estar
comprometido e involucrado con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas

y necesidades especificas.
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2.2.2. Satisfaccion del usuario

2.2.2.1. Definicién

De acuerdo a Parasuraman et al. (1988), la satisfaccion del cliente se refiere a
la evaluacion posterior a la compra en la que los clientes comparan su percepcion de
la calidad de servicio recibido con sus expectativas previas, lo que influye en su nivel

de contento o insatisfaccion.

Por su parte, Oliver (1980) sefiala que la satisfaccion del cliente se entiende
como la respuesta emocional y cognitiva de un individuo después de comparar su
experiencia de consumo con sus expectativas previas, es decir, involucra la sensacion
de cumplimiento o insatisfaccion en funcion de esta comparacion. El autor mismo
afios més tarde, sugiere que la satisfaccion del cliente es una evaluacion post-consumo
basada en el desempefio y la calidad percibida del producto o servicio en relacion con

las expectativas iniciales del cliente (Oliver, 1997).

Kotler y Keller (2016) refieren que la satisfaccion del cliente se define como
el grado en que las expectativas y deseos de un cliente son cumplidos por un producto
0 servicio; es asi que se basa en la percepcién individual de como se realiza una

transaccion o interaccion con una empresa.

La satisfaccion del cliente se presenta cuando se cumplen las expectativas del
cliente. La satisfaccion es algo psicoldgico, que puede ser visto como algo basico para
tener bienestar y placer por tener algo que desea y espera de un servicio o producto
que ofrece una empresa. Por lo tanto, se considera que los niveles de satisfaccion del
cliente son una forma directa de medir si el cliente esta llenando sus expectativas
(Dalorango, 2017).

Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000, p. 345) sefiala que “la
satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los

beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos”.
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Segun Moliner (2001), la satisfaccion del cliente ocurre cuando se cumplen
las expectativas del cliente, y un cliente satisfecho se vuelve un cliente fiel y
recomienda nuestros servicios porque le gustd, expresando comentarios positivos

sobre la empresa.

2.2.2.2.  Importancia de la satisfaccion del cliente o usuario
Hoffman et al. (2007) sefala que:

Una empresa de servicio no tiene razon de ser sin clientes. Toda empresa de
servicios debe definir y medir, en la préactica, la satisfaccion del cliente. Es
ingenuo esperar a que los clientes se quejen para asi identificar problemas en
el sistema de prestacion de servicio o para calibrar el avance conseguido por
la empresa para alcanzar la satisfaccion del cliente con base en la cantidad de

quejas recibidas (p. 329).

2.2.2.3. Dimensiones

Las dimensiones que incluyen en variable satisfaccion del usuario son las

siguiente:

a) Rendimiento percibido
Este factor guarda relacion con las expectativas del cliente. Es decir, si el
rendimiento del producto o servicio esta por debajo de las expectativas, el cliente
quedara decepcionado. En cambio, si cumple con las expectativas, el cliente queda
satisfecho, mientras que, si los supera, el cliente queda totalmente complacido y
satisfecho (Kotler y Keller, 2012).

b) Expectativas
Este factor se refiere a las creencias vinculadas con la prestacion de
servicios, considerandose estos como estandares o puntos de referenciales con
respecto a los cuales se evalua el desempefio del producto o servicio (Zeithaml y
Bitner, 2002, citado en Caldera et al., 2011).
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c) Niveles de satisfaccion
Considerandose como el grado de satisfaccion o complacencia que
experimenta un cliente luego de adquirir un producto o servicio. Es asi que, tras
la adquisicion de un bien o servicio, los clientes perciben tres niveles de

satisfaccion: complacencia, satisfaccion e insatisfaccion (Kotler et al., 2017).

2.2.2.4.  Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong (2013), afirman que todas las organizaciones o empresas
pueden obtener una variedad de beneficios al lograr la satisfaccion del cliente; sin
embargo, tres beneficios principales destacan la importancia de lograr la satisfaccion

del cliente:

a) Primer beneficio
Los consumidores satisfechos, generalmente, vuelven adquirir el servicio.
Por lo tanto, la empresa obtendra su lealtad como beneficio y tendra la posibilidad

de vender productos adicionales iguales o diferentes en el futuro.

b) Segundo beneficio
El cliente satisfecho habla de sus buenas experiencias con un producto o
servicio a otros. Como resultado, el cliente contento proporciona publicidad y

difusion gratuitas a sus amigos, conocidos o familiares.

c) Tercer beneficio

El usuario satisfecho rechaza a la competencia. Como resultado, la empresa

obtiene una posicion especifica en el mercado como beneficio.

En resumen, las organizaciones que logran la satisfaccion del cliente tendran
lealtad del cliente, difusion gratuita y participacion en el mercado (Kotler y
Armstrong, 2013).
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2.3.  Conceptos claves

a) Calidad de servicio
La calidad de servicio “es un juicio global, o actitud, relacionada con la

superioridad del servicio” (Parasuraman et al., 1988, p.16).

b) Cliente
Anderson y Sullivan (1993) definen un cliente como una persona o entidad
que compra productos o servicios de una empresa o proveedor en el curso de una
transaccion comercial. Se refiere a personas que participan activamente en

actividades comerciales.

c) Compromiso

Obligacion contraida. Acuerdo pactado entre distintas partes (RAE, 2023).

d) Confiabilidad
Capacidad de un servicio para proporcionar resultados consistentes y
precisos en cada interaccién con el cliente. Esto requiere confiabilidad y
continuidad en la prestacién del servicio (Parasuraman et al., 1988).

e) Expectativa
La expectativa se entiende como aquella anticipacion que tiene un cliente
antes de interactuar con un de terminado producto / servicio. Estas expectativas
pueden basarse en experiencias pasadas, recomendaciones o conocimientos
previos (Kotler y Keller, 2016).

f) Innovacion
La innovacion en la educacién “no es una simple mejora sino una
transformacion; una ruptura con los esquemas y la cultura vigentes en las
escuelas” (UNESCO, 2016, p.14).
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Percepcion
Se refiere a como un individuo interpreta y comprende la calidad y el valor
de un producto o servicio basandose en su experiencia personal. Esto es subjetivo

y puede variar de persona a persona (Oliver, 1997).

Satisfaccion
La satisfaccion es una “respuesta positiva que resulta del encuentro entre
el consumidor con un bien o servicio;se trata de un estado emocional que se

produce en respuesta a la evaluacién del mismo” (Dos Santos, 2016, p. 81).

Usuario
Individuo o entidad que utiliza un producto o servicio en particular. Esto
puede aplicarse tanto a los clientes como a cualquier persona que utilice los

servicios (Oliver, 1980).



CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion segun basica o también denominada pura. En ese
sentido, Bunge (1983) refiere que este tipo de investigacion se identifica como aquella
que tiene como proposito la recopilacion de informacion sobre hechos con el fin de
enriquecer de forma sistematica y metodica el conocimiento, sin la necesidad de

profundizar en la resolucion de problemas.

Asimismo, Hernandez et al. (2014) sefialan que esta investigacion se centra en
la adquisicion de conocimientos fundamentales y tedricos sin la intencién directa de

resolver problemas especificos o aplicar los resultados a situaciones practicas.

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion de este estudio es explicativo. Este nivel de
investigacion se enfoca en no solo describir y comprender los fendmenos, sino
también en establecer relaciones causa-efecto entre las variables, identificar causas o
motivos observados. El propdsito fundamental del nivel explicativo es explicar por
qué ocurren ciertos fendmenos y cémo se relacionan las variables en un contexto

determinado (Hernandez et al., 2014).

3.1.3. Disefio de investigacion

De acuerdo a su intervencion el disefio de investigacion es observacional o no
experimental y transversal segun la secuencia temporal. En este aspecto, Hérnandez
et al. (2014) sefialan que en este tipo de disefio, el investigador observa y recolecta

datos en un ambiente natural sin cambiar intencionalmente las condiciones.
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Cuadro de operacionalizacion de variables

a) Cuadro de operacionalizacion de variables
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3.3. Poblaciéon y muestra

3.3.1. Unidad de analisis

La unidad de analisis es el usuario del Centro Médico San Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

3.3.2. Poblacion

La poblacion del presente estudio estd conformada por 350 usuarios que
acudieron (en el plazo de dos meses) al Centro Médico San Francisco de Asis,

Amazonas.

3.3.3. Muestra

En la presente investigacion se llevo a cabo un censo, considerando el total de

la poblacidn de estudio, es decir, 350 usuarios.
3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

3.4.1. Técnica

Las técnicas de investigacion se definen como un conjunto de mecanismos
que buscan dirigir, recolectar, conservar y trasmitir datos (Garcia, 1993). En este

trabajo de investigacion la técnica para la recoleccion de informacion es la encuesta.

3.4.2. Instrumentos

El instrumento a utilizar es el cuestionario. Para la presente investigacién se
aplico dos cuestionarios, uno sobre calidad de servicio y otro sobre satisfaccion del

usuario, los cuales se detallan a continuacion (ver anexo 2):



Ficha técnica 1

e Nombre: Cuestionario de calidad de servicio

e Autor (es): Croniny Taylor (1994), adaptacion de Bustamante et al. (2022)

e Objetivo: Medir la variable calidad de servicio

e Estructura: Conformado por 22 items que incluyen 5 dimensiones: fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.

e Escala: Escala de respuesta tipo Likert del 1 al 5
Totalmente en desacuerdo = 1 hasta Totalmente de acuerdo = 5

e Fiabilidad: Alfa de Cronbach de 0,943

e Tiempo: Aproximadamente 15 minutos

e Forma de aplicacion: Directa, de forma andnima y en una sola aplicacion.

e Forma de administracion: Individual

Ficha técnica 2

e Nombre: Cuestionario de satisfaccion del usuario

e Autor (es): Cisneros (2018)

e Objetivo: Medir la variable satisfaccion del usuario

e Estructura: Conformado por 10 items que incluyen 3 dimensiones: rendimiento
percibido, expectativas y niveles de satisfaccion.

e Escala: Escala de respuesta tipo Likert del 1 al 5
Muy en desacuerdo = 1 hasta Muy de acuerdo =5

e Fiabilidad: Alfa de Cronbach de 0,738

e Tiempo: Aproximadamente 10 minutos

e Forma de aplicacion: Directa, de forma anénima 'y en una sola aplicacion.

e Forma de administracion: Individual

3.5.  Estrategia para la recoleccion de datos

Las estrategias son las siguientes:
e Lapreparacion de un cuestionario fisico para la recoleccion de datos.
e Presentacion de solicitud de autorizacion para la recoleccion de informacion a los

directivos del Centro Médico San Francisco de Asis.



3.6.

Coordinaciones con la direccion del Centro Médico San Francisco de Asis.
Se programo un calendario de trabajo de campo para la recoleccion de datos.
Posteriormente se aplicé los instrumentos de investigacion en el Centro Médico

San Francisco de Asis.

Procesamiento de la informacion y métodos estadisticos de analisis de
datos

Procesamiento de la informacion

3.7.

Para el procesamiento de la informacion recolectada se construy6 una base de
datos en formato Excel y seguidamente esta informacion fue exportada a una base
de datos en el software estadistico SPSS V.26.0.

Luego, con respecto a la presentacion de resultados, se procedié con la
construccion de tablas de frecuencia, llevando a cabo el andlisis estadistico
descriptivo.

Asimismo, se realizé la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov y el analisis
de confiabilidad de los instrumentos de investigacion, a través de la aplicacion de
la prueba Alfa de Cronbach.

Finalmente, desarrollé la contrastacion de la hipdtesis general y las hipétesis
especificas, a través de la prueba estadistica paramétrica Rho de Spearman y la

regresion ordinal.

Instrumentos, equipos, materiales e insumos

Para el presente estudio se tiene el requerimiento de lo siguiente:

computadora, software SPSS. V. 26.0, lapiceros, papel (hoja bond), Utiles de

escritorio e impresora.



CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Resultados
4.1.1. Caracterizacion de la poblacion
4.1.1.1.  Distribucion de frecuencia de usuarios segun edad

Tabla 1

Distribucién de usuarios segun edad

Edad n %
18-30 afios 124 35,4
31-45 anos 116 33,1

46 afos a mas 110 314

Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

Interpretacion

A través de la tabla 1 se observa que, del total de encuestados en la

investigacion, en su mayoria el 35,4 % (124) mantiene una edad entre los 18 a 30

afos; por otro lado, el 33,1 % (116) de usuarios tiene una edad que oscila entre 31 a

45 afios; finalmente, el 31,4 % (110) de encuestados manifestd que su edad es de 46

afios a mas.
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4.1.1.2.  Distribucion de frecuencia de usuarios segun sexo

Tabla 2

Distribucion de usuarios segun sexo

Sexo n %
Femenino 225 64,3
Masculino 125 35,7

Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

Interpretacion

En la tabla 2 se muestra la distribucion de usuarios segin su Sexo,
obteniéndose que en su mayoria el 64,3 % (225) es de sexo femenino, y por su parte

el 35,7 % de los encuestados es de sexo masculino, es decir 125 usuarios.

4.1.1.3.  Distribucion de frecuencia de usuarios segun tipo de usuario (a)

Tabla 3

Distribucién de usuarios segun tipo de usuario (a)

Tipo de usuario (a) n %
Nuevo 122 34,9
Continuador 228 65,1
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

Interpretacion

En la tabla 3, con respecto a la distribucion de usuarios segun tipo de usuario
(a), se observa que la mayoria de encuestados, es decir, el 65,1 % (228) es de un tipo

de usuario continuador, mientras que el 34,9 % (122), es de tipo de usuario nuevo.
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4.1.1.4. Distribucion de frecuencia de usuarios segun topico o area donde fue

atendido

Tabla 4
Distribucion de usuarios segun topico o &rea donde fue atendido

Topico o area donde fue

atendido n %
Consultorio 296 84,6
Recepcion 42 12,0

Medicina general 12 34
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

Interpretacion

A través de la tabla 4 se muestra la distribucidn de usuarios segun el tépico o
area donde fue atendido, obteniéndose como resultado que la mayoria de encuestados,
es decir, el 84,6 % (296) fue atendido en consultorio; por otro lado, el 12,0 % (42), en
recepcion y, finalmente, el 3,4 % (12) de los encuestados fue atendido en medicina

general.
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4.1.2. Variable: Calidad de servicio

Tabla s

Calidad de servicio

Calidad de servicio

Niveles n %
Bajo 93 26,6

Regular 190 54,3
Alto 67 19,1
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
Interpretacion

En la tabla 5 se observa que, en relacién a la variable calidad de servicio del
Centro Médico San Francisco de Asis, la mayoria de los usuarios encuestados, es
decir, el 54,3 % (190) mantiene una percepcién de nivel regular sobre esta variable;
por su parte, el 26,6 % (93) percibe que el nivel de calidad de servicio es bajo vy,

finalmente, solo el 19,1 % (67) de los usuarios, un nivel alto.

4.1.2.1. Dimension: Fiabilidad

Tabla 6
Dimensidén Fiabilidad

Fiabilidad
Niveles n %
Bajo 112 32,0
Regular 151 43,1
Alto 87 24,9
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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Interpretacion

En la tabla 6 se observa que, con respecto a la dimension fiabilidad del Centro
Médico San Francisco de Asis, la mayoria de los usuarios encuestados, es decir, el
43,1 % (151) presenta una percepcion de nivel regular sobre la mencionada
dimension; por otro lado, el 32,0 % (112) percibe que el nivel de fiabilidad es bajo y,

finalmente, el 24,9 % (87) de los usuarios, un nivel alto.

4.1.2.2. Dimension: Seguridad

Tabla 7
Dimension Seguridad

Seguridad
Niveles n %
Bajo 126 36,0
Regular 224 64,0
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

Interpretacion

En los resultados obtenidos de la tabla 7 se observa que, en relacion a la
dimension seguridad del Centro Médico San Francisco de Asis, la mayoria de los
usuarios encuestados, es decir, el 64,0 % (224) mantiene una percepcion de nivel
regular sobre dicha dimensién; mientras que, el 36,0 % (126) percibe que el nivel de

seguridad es bajo.



45

4.1.2.3. Dimension: Elementos tangibles

Tab’la 8

Dimension Elementos tangibles

Elementos tangibles

Niveles n %
Bajo 150 42,9

Regular 200 57,1
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

Interpretacion

En la tabla 8 se observa que, con respecto a la dimension elementos tangibles
del Centro Médico San Francisco de Asis, la mayoria de los usuarios encuestados, es
decir, el 57,1 % (200) presenta una percepcion de nivel regular sobre la mencionada
dimensidn; por otro lado, el 42,9 % (150) percibe que el nivel de elementos tangibles

es bajo.

4.1.2.4. Dimension: Capacidad de respuesta

Tabla9

Dimensién Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Niveles n %
Bajo 119 34,0

Regular 231 66,0
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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Interpretacion

En los resultados obtenidos de la tabla 9 se observa que, en relacion a la
dimension capacidad de respuesta del Centro Medico San Francisco de Asis, la
mayoria de los usuarios encuestados, es decir, el 66,0 % (231) mantiene una
percepcion de nivel regular sobre dicha dimension; mientras que, el 34,0 % (119)

percibe que el nivel de capacidad de respuesta es bajo.

4.1.2.5. Dimension: Empatia

Tabla 10

Dimension Empatia

Empatia
Niveles n %
Bajo 103 29,4
Regular 175 50,0
Alto 72 20,6
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

Interpretacion

En la tabla 10 se observa que, con respecto a la dimension empatia del Centro
Médico San Francisco de Asis, la mayoria de los usuarios encuestados, es decir, el
50,0 % (175) presenta una percepcion de nivel regular sobre la mencionada
dimension; por otro lado, el 29,4 % (103) percibe que el nivel de elementos tangibles
es bajo; mientras que, el 20,6 % (72) de los usuarios considera que el nivel de empatia

es alto.
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4.1.3. Variable Satisfaccion del usuario

Tabla 11

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Niveles n %
Bajo 88 25,1

Regular 205 58,6
Alto 57 16,3
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
Interpretacion

En latabla 11 se observa que, en relacion a la variable satisfaccion del usuario
del Centro Médico San Francisco de Asis, la mayoria de los usuarios encuestados, es
decir, el 58,6 % (205) mantiene una percepcion de nivel regular sobre esta variable;
por su parte, el 25,1 % (88) percibe que el nivel de satisfaccion del usuario es bajo y,

finalmente, solo el 16,1 % (57) de los usuarios, un nivel alto.

4.1.3.1. Dimensidon: Rendimiento recibido

Tabla 12

Dimensidon Rendimiento recibido

Rendimiento recibido

Niveles n %
Bajo 137 39,1

Regular 213 60,9
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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Interpretacion

En los resultados obtenidos de la tabla 12 se observa que, en relacion a la
dimensidon rendimiento recibido, la mayoria de los usuarios encuestados, es decir, el
60,9 % (213) mantiene una percepcion de nivel regular sobre dicha dimension;

mientras que, el 39,1 % (137) percibe que el nivel de rendimiento recibido es bajo.

4.1.3.2. Dimension: Expectativas

Tabla 13
Dimension Expectativas

Expectativas

Niveles n %
Bajo 67 19,1

Regular 283 80,9
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
Interpretacion

En la tabla 13 se observa que, con respecto a la dimension expectativas, la
mayoria de los usuarios encuestados, es decir, el 80,9 % (283) presenta una
percepcion de nivel regular sobre la mencionada dimension; por otro lado, el 19,1 %

(67) de los usuarios percibe que el nivel de expectativas es bajo.
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4.1.3.3. Dimension: Niveles de satisfaccion

Tabla 14

Dimensioén Niveles de satisfaccion

Niveles de satisfaccion

Niveles n %
Bajo 112 32,0

Regular 212 60,6
Alto 26 7,4
Total 350 100,0

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
Interpretacion

En los resultados obtenidos de la tabla 14 se observa que, en relacion a la
dimension niveles de satisfaccién, es decir, el 60,6 % (212) mantiene una percepcion
de nivel regular sobre la mencionada dimension; mientras que, el 32,0 % (112) percibe
que el nivel de satisfaccién es bajo y, por otro lado, solo el 7,4 % (26) de los usuarios

considera que es alto.
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4.2.
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Prueba de normalidad

1. Prueba de normalidad para la variable calidad de servicio

a) Formulacion de hipotesis
Ho: Los datos de la variable calidad de servicio provienen de una distribucion
normal.
Hi: Los datos de la variable calidad de servicio no provienen de una

distribucién normal.

b) Nivel de significancia
Nivel de significancia: 5 % (0,05)

c) Estadistico de Prueba

Se decidio aplicar la prueba Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 15

Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio 0,210 350 0,000

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
d) Lectura del p-valor

“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P =0,000; a=0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho

e) Interpretacion

En la tabla 15 se presentan los resultados de la prueba estadistica de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un p-valor o sig. = 0,000, menor que el

nivel de significancia (0,05); es asi que, se rechaza la Ho y se concluye que los
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datos de la variable calidad de servicio no provienen de una distribucion

normal.

4.2.2. Prueba de normalidad para la variable satisfaccion del usuario

a) Formulacion de hipotesis
Ho: Los datos de la variable satisfaccion del usuario provienen de una
distribucion normal.
Hi: Los datos de la variable satisfaccion del usuario no provienen de una

distribucién normal.

b) Nivel de significancia
Nivel de significancia: 5 % (0,05)

c) Estadistico de Prueba

Se decidio aplicar la prueba Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 16

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del usuario

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Satisfaccion del usuario 0,223 350 0,000

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.

d) Lectura del p-valor
“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P =0,000; a=0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho
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e) Interpretacion

En la tabla 16 se presentan los resultados de la prueba estadistica de
Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un p-valor o sig. = 0,000, menor que el
nivel de significancia (0,05); es asi que, se rechaza la Ho y se concluye que los
datos de la variable satisfaccion del usuario no provienen de una distribucion

normal.



4.3.  Comprobacién de hipotesis

4.3.1. Comprobacion de la hipotesis general

a) Formulacién de hipoétesis
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Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfaccion de

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

Ha: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

b) Nivel de significancia

Nivel de significancia: 5 % (0,05)

c) Estadistico de Prueba

Se decidié aplicar la prueba estadistica Rho de Spearman y la regresion

ordinal.

Tabla 17

Comprobacion de la hipotesis general

Calidad Satisfaccién
de .
. del usuario
servicio
Coeficiente de o
Calidad de correlacion 1,000 0,636
servicio Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 350 350
Spearman _ 5 Coefmenj@ de 0,636 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 350 350
Informacién de
. ajuste de los Sig. 0,000
Regrgsmn modelos
ordinal
Pseudo R
cuadrado Nagelkerke 0,661

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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d) Lectura del p-valor

“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P =0,000; a=0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho

Interpretacion

En tabla 17 se visualizan los resultados de la prueba estadistica Rho de
Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor
menor al nivel de significancia (p < 0,05); razon por la cual, se determina que
existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario. Ademas, se obtiene un coeficiente de correlacion
= 0,636 que, de acuerdo a la escala de correlacién de Spearman, este indica
que la correlacion es positiva moderada.

Asimismo, se observa la prueba de regresion ordinal, siendo el sig. =
0,000 (menor al 0,05); motivo por el cual, se rechaza la Ho, concluyéndose que
la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023. Asi
también, mediante el coeficiente de Nagelkerke, se determina que la

dependencia porcentual entre ambas variables es de 66,1 %.
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a) Formulacién de hipoétesis
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Comprobacion de la primera hipdtesis especifica

Ho: La fiabilidad no influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

Ha: La fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

b) Nivel de significancia

Nivel de significancia: 5 % (0,05)

c) Estadistico de Prueba

Se decidié aplicar la prueba estadistica Rho de Spearman y la regresion

ordinal.

Tabla 18

Comprobacion de la primera hipotesis especifica

Satisfaccién

Fiabilidad )
del usuario
Fiabili ) .
labilidad Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 350 350
Spearman . 5 Coef|C|enju? de 0,583 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 350 350
Informacién de
Regresion ajl;?;edgltz!sos Sig. 0,000
ordinal
Pseudo R
cuadrado Nagelkerke 0,891

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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d) Lectura del p-valor

“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P=0,000; 0 =0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho

Interpretacion

En tabla 18 se muestran los resultados de la prueba estadistica Rho de
Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor
menor al nivel de significancia (p < 0,05); por lo tanto, se determina que existe
una relacion estadisticamente significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion
del usuario. Ademas, se obtiene un coeficiente de correlacién = 0,583 que, de
acuerdo a la escala de correlacion de Spearman, este indica que la correlacion
es positiva moderada.

Asimismo, se observa la prueba de regresion ordinal, siendo el sig. =
0,000 (menor al 0,05), motivo por el cual, se rechaza la Ho, concluyéndose que
la fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas. Asi también, mediante el
coeficiente de Nagelkerke, se establece la dependencia porcentual entre ambas

variables, siendo esta de 89,1 %.
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4.3.3. Comprobacion de la segunda hipdtesis especifica

a) Formulacién de hipoétesis
Ho: La seguridad no influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.
Ha: La seguridad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios
del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

b) Nivel de significancia
Nivel de significancia: 5 % (0,05)

c) Estadistico de Prueba
Se decidié aplicar la prueba estadistica Rho de Spearman y la regresion
ordinal.

Tabla 19

Comprobacion de la segunda hipotesis especifica

Satisfaccion

Seguridad del usuario
Coeﬁment[? de 1.000 0,405™
Seguridad correlacion
Sig. (bilateral) ) 0,000
Rho de N 350 350
Spearman _ 5 Coefmenj@ de 0,405 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 350 350
Informacién de
Regresion ajuste de los Sig. 0,000
) modelos
ordinal
Pseudo R
cuadrado Nagelkerke 0,762

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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d) Lectura del p-valor

“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P =0,000; a=0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho

Interpretacion

En tabla 19 se visualizan los resultados de la prueba estadistica Rho de
Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor
menor al nivel de significancia (p < 0,05); razon por la cual, se determina que
existe una relacion estadisticamente significativa entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario. Ademas, se obtiene un coeficiente de correlacion =
0,405 que, de acuerdo a la escala de correlacién de Spearman, este indica que
la correlacion es positiva moderada.

Asimismo, se observa la prueba de regresion ordinal, siendo el sig. =
0,000 (menor al 0,05); motivo por el cual, se rechaza la Ho, concluyéndose que
la seguridad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas. Asi también, mediante el
coeficiente de Nagelkerke, se determina que la dependencia porcentual entre

ambas variables es de 76,2 %.
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b)
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Comprobacion de la tercera hipdtesis especifica

Formulacion de hipétesis

Ho: Los elementos tangibles no influyen significativamente en la satisfaccion
de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023
Hai: Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion de
los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023

Nivel de significancia
Nivel de significancia: 5 % (0,05)

Estadistico de Prueba
Se decidié aplicar la prueba estadistica Rho de Spearman y la regresion

ordinal.

Tabla 20

Comprobacion de la tercera hipotesis especifica

Elementos Satisfaccion
tangibles  del usuario
Coefmen?t? de 1000 0,403™
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 350 350
Spearman _ 5 Coef|C|enFt=:\ de 0.403" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 350 350
Informacién de
- ajuste de los Sig. 0,000
Regr_esmn modelos
ordinal
Pseudo R
cuadrado Nagelkerke 0,246

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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d) Lectura del p-valor

“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P=0,000; 0 =0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho

Interpretacion

En tabla 20 se muestran los resultados de la prueba estadistica Rho de
Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor
menor al nivel de significancia (p < 0,05); por lo tanto, se determina que existe
una relacion estadisticamente significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario. Ademas, se obtiene un coeficiente de correlacion =
0,403 que, segun la escala de correlacion de Spearman, este indica que la
correlacion es positiva moderada.

Del mismo modo, se observa la prueba de regresion ordinal, siendo el
sig. = 0,000 (menor al 0,05), motivo por el cual, se rechaza la Ho,
concluyéndose que los elementos tangibles influyen significativamente en la
satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis,
Amazonas. Asimismo, mediante el coeficiente de Nagelkerke, se establece la

dependencia porcentual entre ambas variables, siendo esta de 24,6 %.
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a) Formulacién de hipoétesis
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Comprobacion de la cuarta hipdtesis especifica

Ho: La capacidad de respuesta no influye significativamente en la satisfaccion

de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

Ha: La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

b) Nivel de significancia

Nivel de significancia: 5 % (0,05)

c) Estadistico de Prueba

Se decidié aplicar la prueba estadistica Rho de Spearman y la regresion

ordinal.

Tabla 21

Comprobacion de la cuarta hipotesis especifica

Capacidad Satisfaccion
de .
del usuario
respuesta
Coeficiente de o
. ., 1, 572
Capacidad de correlacion 000 05
respuesta Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 350 350
Spearman _ 5 Coef|C|enFt=:\ de 0572 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 350 350
Informacion de
- ajuste de los Sig. 0,000
Regr_esmn modelos
ordinal
Pseudo R
cuadrado Nagelkerke 0,488

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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d) Lectura del p-valor

“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P=0,000; 0 =0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho

Interpretacion

En tabla 21 se visualizan los resultados de la prueba estadistica Rho de
Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor
menor al nivel de significancia (p < 0,05); razon por la cual, se determina que
existe una relacion estadisticamente significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario. Ademas, se obtiene un coeficiente de
correlacion = 0,572 que, de acuerdo a la escala de correlacion de Spearman,
este indica que la correlacion es positiva moderada.

Asimismo, se observa la prueba de regresion ordinal, siendo el sig. =
0,000 (menor al 0,05); por lo tanto, se rechaza la Ho, concluyéndose que la
capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas. Asi también,
mediante el coeficiente de Nagelkerke, se determina que la dependencia

porcentual entre ambas variables es de 48,8 %.
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4.3.6. Comprobacion de la quinta hipotesis especifica

a) Formulacién de hipoétesis
Ho: La empatia no influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios
del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.
Hai: La empatia influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios
del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023.

b) Nivel de significancia
Nivel de significancia: 5 % (0,05)

c) Estadistico de Prueba
Se decidié aplicar la prueba estadistica Rho de Spearman y la regresion
ordinal.

Tabla 22

Comprobacion de la quinta hipétesis especifica

Satisfaccion

E ti )
mpatia del usuario
Coeﬁmen% de 1,000 0,407
Empatia correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 350 350
Spearman . 5 Coefmen?t? de 0,407 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 :
N 350 350
Informacién de
Regresion ajtrﬁ;% gleolsos Sig. 0,000
ordinal
Pseudo R
cuadrado Nagelkerke 0,393

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados.
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d) Lectura del p-valor

“P (Sig.) <0,05”: — Se rechaza la Ho
“P (Sig.) > 0,05”: — No se rechaza la Ho
P =0,000; a=0,05 — p<0,05, por lo tanto, se rechaza la Ho

Interpretacion

En tabla 22 se presentan los resultados de la prueba estadistica Rho de
Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor
menor al nivel de significancia (p < 0,05); por lo tanto, se determina que existe
una relacion estadisticamente significativa entre la empatia y la satisfaccion
del usuario. Ademas, se obtiene un coeficiente de correlacion = 0,407 que,
segun la escala de correlacion de Spearman, este indica que la correlacion es
positiva moderada.

Del mismo modo, se observa la prueba de regresion ordinal, siendo el
sig. = 0,000 (menor al 0,05), motivo por el cual, se rechaza la Ho,
concluyéndose que la empatia influye significativamente en la satisfaccion de
los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas. Asimismo,
mediante el coeficiente de Nagelkerke se establece la dependencia porcentual

entre ambas variables, siendo esta de 39,3 %.



DISCUSIONES

La calidad de servicio es un factor clave en toda organizacion que busca mantener
la satisfaccion y fidelidad de sus clientes. En el contexto actual, donde la competencia es
cada vez més acelerada y las expectativas de los consumidores son mas altas, comprender
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios se vuelve

fundamental para el éxito de cualquier empresa o institucion.

El presente estudio se centra en determinar la influencia en el contexto especifico
de Centro Médico San Francisco de Asis de Amazonas, donde la calidad de servicio
proporcionado juega un papel crucial en la experiencia del usuario y en su percepcion
general de la entidad, asi como en la satisfaccion que le puede brindar el servicio del

centro médico.

En ese sentido, al desarrollar la revision de las bases toricas sobre las variables de
estudio del presente trabajo, se define a la calidad de servicio como la discrepancia
percibida entre las expectativas de los clientes y las percepciones de la ejecucion del
servicio (Parasuraman et al., 1985). Por otro lado, con respecto a la satisfaccion del
cliente, Kotler y Keller (2016) sostienen que la satisfaccion del cliente se define como el
grado en que las expectativas y deseos de un cliente son cumplidos por un producto o
servicio; es asi que se basa en la percepcién individual de como se realiza una transaccion

0 interaccién con una empresa.

En este contexto, al llevarse a cabo la comprobacion de la hipétesis general, se
concluye que, la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023, al obtenerse a través
de la prueba de regresion ordinal un sig. O p-valor = 0,000 y una dependencia porcentual
de 66,1 %. Igualmente, se determina que la correlacion entre ambas variables es positiva
moderada (Rho = 0,636). Ademas, se determina que el nivel de calidad de servicio que

predomina es regular con un 54,3 % (190).
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Estos resultados concuerdan con lo obtenido en la investigacion desarrollada por
Horna et al. (2021), quienes concluyeron, tras la aplicacion de la prueba estadistica Chi-
cuadrado, que existe una relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente (p = 0,003); asimismo, se obtuvo un nivel medio para ambas variables.
Igualmente, Elizar et al. (2020), sostienen que la calidad del servicio afecta la satisfaccion
del cliente. Asi también, Ramos et al. (2020), en su estudio, concluyeron que existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion. En ese sentido, es preciso es
implementar un sistema de gestion de la calidad en toda entidad y/o institucién que
busque bridar un servicio de calidad a los clientes y, de ese modo, mejorar la experiencia
y, por ende, lograr una alta satisfaccion del cliente.

Como primer objetivo especifico se plante6 determinar en qué medida la
fiabilidad influye en la satisfaccién de los usuarios del Centro Médico San Francisco de
Asis, Amazonas. En este aspecto, cabe precisar que la fiabilidad es definida como un
factor que hace referencia a la capacidad de llevar a cabo el servicio con confiablidad y
precision (Parasuraman et al.,1988). Por otro lado, al llevarse a cabo la comprobacion de
la primera hipotesis especifica, se concluye que la fiabilidad influye significativamente
en la satisfaccion de los usuarios del Centro Medico San Francisco de Asis, al obtenerse,
mediante la prueba de regresién ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de
89.1 %. Asimismo, se determina que la correlacion es positiva moderada (Rho = 0,583).
Dichos resultados guardan relacién con lo sostenido por Pilco (2023), quien, a través de
su investigacion, sostiene que existe una relacién significativa entre la fiabilidad y la

satisfaccion del usuario, de intensidad moderada (Rho = 0,562).

Seguidamente, como segundo objetivo especifico, se planed determinar en qué
medida la seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San
Francisco de Asis, Amazonas. En ese sentido, cabe mencionar que la seguridad es
definida como un sentimiento que experimenta el cliente cuando confia en que sus
problemas seran resueltos de la mejor manera posible por una organizacion. La seguridad
implica integridad, confiabilidad y honestidad (Drucker, 1990). En este aspecto, al

Ilevarse a cabo la comprobacion de la segunda hipotesis especifica, se concluye que la
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seguridad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico
San Francisco de Asis, al obtenerse, a través de la prueba de regresion ordinal, un sig. =
0,000 y una dependencia porcentual de 76,2 %. Ademas, se determina que la correlacion
es positiva moderada (Rho = 0,405). Estos resultados son coherentes con lo indicado por
Cachique et al., (2022), quienes, mediante su estudio, concluyeron que la seguridad es
una dimension que se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario, esto
tras obtener un p-valor = 0,000 y un coeficiente de correlacion de Tau-b de Kendall de
0,344.

Posteriormente, como tercer objetivo especifico, se planted determinar en qué
medida los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios del Centro
Médico San Francisco de Asis, Amazonas. Al respecto, cabe precisar que los elementos
tangibles se definen como un factor que considera las instalaciones, infraestructura,
equipos y presentacion del personal (Parasuraman et al.,1988). Por otro lado, al
desarrollarse la comprobacion de la tercera hipdtesis especifica, se concluye que los
elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
Centro Médico San Francisco de Asis, al obtenerse, mediante la prueba de regresion
ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 24,6 %. Del mismo modo, se
determina que la correlacion es positiva directa de intensidad moderada (Rho = 0,403).
Dichos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por Vargas (2019), quien
sostiene que los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion de los
usuarios; del mismo modo, Pilco (2023) concluye que existe una relacién significativa

entre los elementos y la satisfaccion del usuario, de intensidad moderada (Rho = 0,359.).

Como cuarto objetivo especifico, se planed determinar en que medida la capacidad
de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco
de Asis, Amazonas, 2023. En ese sentido, cabe resaltar que la capacidad de respuesta es
definida como la actitud que se muestra para apoyar a los clientes y brindar servicio
rapido. Ademas, se incluye en este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos y lo accesible que resulta la organizacion para los clientes, es decir, las

posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo (Drucker, 1990).
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En este aspecto, al llevarse a cabo la comprobacién de la cuarta hipétesis especifica, se
concluye que la capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de
los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, al obtenerse, a través de la prueba
de regresion ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 48,8 %. Igualmente,
se determina que la correlacion es positiva moderada (Rho = 0,572). Estos resultados son
coherentes con lo sostenido por Quispe et al., (2022), quienes, a través de su
investigacion, concluyen que la capacidad de respuesta se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario, justificAndose en los resultados obtenidos mediante la

prueba Rho de Spearman, siendo este coeficiente de 0,555.

A continuacion, como quinto objetivo especifico, se planted determinar en qué
medida la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San
Francisco de Asis, Amazonas. Al respecto, cabe destacar que los elementos tangibles
constituyen un factor que toma en cuenta la atencion personalizada de empatia que se les
ofrece a los clientes (Parasuraman et al.,1988). Por otro lado, al desarrollarse la
comprobacion de la quinta hipdtesis especifica, se concluye que la empatia influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco de
Asis, al obtenerse, mediante la prueba de regresion ordinal, un sig. = 0,000 y una
dependencia porcentual de 39,3 %. Ademas, se determina que la correlacion es positiva
moderada (Rho = 0,407). Dichos resultados coinciden con lo sostenido por Sudario
(2021), en cuya investigacion concluye que existe una correlacién positiva alta
significativa (p = 0,000) entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios, obteniéndose

un coeficiente Rho = 0,62.

Finalmente, esta investigacion se enmarca como un antecedente que puede ser
tomado como referencia para investigaciones futuras, que buscan analizar y alcanzar

nuevos conocimientos concernientes a este tema.



CONCLUSIONES

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios
del Centro Medico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023, al obtenerse, a traves
de la prueba de regresion ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual
de 66,1 %. Asimismo, se determina que la correlacion entre ambas variables es
positiva directa de intensidad moderada (Rho = 0,636). Por otro lado, se concluye
que el nivel de calidad de servicio que prevalece, es regular con un 54,3 % (190)
y, del mismo modo, para el caso de la satisfaccion de los usuarios, prevalece un

nivel regular con un 58,6 % (205).

La fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
Centro Médico San Francisco de Asis, al obtenerse, mediante la prueba de
regresion ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 89.1 %.
Ademas, se determina que la correlacion es positiva directa de intensidad
moderada (Rho = 0,583). Asi también, se concluye que, el nivel de fiabilidad que

predomina es regular con un 43,1 % (151).

La seguridad influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
Centro Médico San Francisco de Asis, al obtenerse, a través de la prueba de
regresion ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 76,2 %.
Asimismo, se determina que la correlacion es positiva directa de intensidad
moderada (Rho = 0,405). Igualmente, se concluye que, el nivel de seguridad que

prepondera es regular con un 64,0 % (224).

Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, al obtenerse, mediante la
prueba de regresion ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 24,6
%. Por otro lado, se determina que la correlacion es positiva directa de intensidad
moderada (Rho = 0,403). Ademas, se concluye que, el nivel de elementos
tangibles que prevalece es regular con un 57,1 % (200).
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La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del Centro Médico San Francisco de Asis, al obtenerse, a traves de la
prueba de regresion ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 48,8
%. Asi también, se determina que la correlacién es positiva directa de intensidad
moderada (Rho = 0,572). Del mismo modo, se concluye que, el nivel de seguridad

que prepondera es regular con un 66,0 % (231).

La empatia influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Centro
Médico San Francisco de Asis, al obtenerse, mediante la prueba de regresion
ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 39,3 %. Por otro lado, se
determina que la correlacion es positiva directa de intensidad moderada (Rho =
0,407). Ademas, se concluye que, el nivel de empatia que sobresale es regular con
un 50,0 % (175).



RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asis,
desarrollar y ejecutar un programa de capacitacion y un entrenamiento regular
sobre habilidades de comunicacién, empatia y atencion al cliente, para todo el
personal del centro médico, incluyendo médicos, enfermeras, personal
administrativo y de apoyo, puesto que, un personal bien capacitado puede mejorar

significativamente la experiencia del paciente.

Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asis,
establecer y desarrollar protocolos claros y procedimientos estandarizados para
cada aspecto de la atencion médica, desde la programacion de citas, hasta la
atencion clinica y el seguimiento postratamiento, lo cual garantizara al usuario

que todos los procesos se realicen de manera consistente y confiable.

Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asis, llevar a
cabo auditorias de seguridad y revisiones de incidentes, es decir, implementar
sistemas para monitorear y evaluar la seguridad del paciente, incluyendo la
realizacion de auditorias periodicas, reconocimiento de ocurrencias y analisis de

causas raiz, a fin de identificar areas de mejoray prevenir la recurrencia de errores.

Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asis, mejorar
la accesibilidad y la comodidad de las instalaciones, puesto que es fundamental
asegurarse de que el centro médico sea facilmente accesible para todos los
usuarios, incluyendo personas con discapacidades y personas de la tercera edad.
Ademas, proporcionar un ambiente limpio, ordenado y comodo, contribuira en

ofrecer una experiencia mas positiva a los usuarios

Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asis,
optimizar la gestidn de citas, es decir, implementar un sistema de gestion de citas
eficiente, que permita a los usuarios programar consultas médicas de manera

rapida y sencilla, preferiblemente a través de plataformas en linea o aplicaciones
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moviles. Ofrecer una experiencia mas eficiente, contribuira a la reduccion de los
tiempos de espera en la recepcion y al aumento de los niveles de satisfaccion del

usuario.

Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asis, obtener
retroalimentacion de los pacientes, con la finalidad de establecer mecanismos para
recopilar sus comentarios y sugerencias sobre su experiencia en el centro médico.
Esto puede incluir encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias o
formularios en linea. Es asi que, esta retroalimentacion permitira identificar areas

de mejora y tomar medidas correctivas oportunamente.
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influye en Ila
satisfaccion de
los usuarios del
Centro Médico
San Francisco de

en la satisfaccion
de los usuarios del
Centro Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

en la satisfaccion
de los usuarios del
Centro Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Meétodo Instrumentos
Problema general Objetivo general Hip6tesis general Variable — Fiabilidad Tipo de Cuestionario
¢De qué manera la | Determinar de qué | La calidad de servicio | independiente | —  Seguridad investigacion: de calidad de
calidad de servicio | manera la calidad de | influye Calidad de —  Elementos Basica o pura servicio
influye en la | servicio influye en la | significativamente en servicio tangibles Nivel de Cuestionario
satisfaccion de los | satisfaccion de los | la satisfaccion de los —  Capacidad investigacion: de
usuarios del Centro | usuarios del Centro | usuarios del Centro de respuesta Explicativo satisfaccion
Médico San | Médico San Francisco | Médico San Francisco — Empatia Disefio de del usuario
Francisco de Asis, | de Asis, Amazonas, | de Asis, Amazonas, investigacion: No
Amazonas, 2023? 2023. 2023. experimental  u
observacional
Problemas Obijetivos especificos | Hipdtesis especificas Variable — Rendimient Poblacion y
especificos dependiente o0 percibido muestra: 350
a) ¢(En qué medida |a) Determinar en qué [a) La fiabilidad | Sauisfacciondel |- Expectativa usuarios  del
la fiabilidad medida la influye usuario s Centro  Meédico
influye en la fiabilidad influye significativamente — Niveles de San Francisco de
satisfaccion  de en la satisfaccion en la satisfaccion satisfaccion Asis
los usuarios del de los usuarios del de los usuarios del Tecnica de
Centro Médico Centro Médico San Centro Médico San Investigacion:
San Francisco de Francisco de Asis, Francisco de Asis, Encuesta
Asis, Amazonas, Amazonas, 2023. Amazonas, 2023. Instrumento  de
2023? b) Determinar en qué |b) La seguridad investigacion:
b) ¢En qué medida medida la influye Cuestionario
la seguridad seguridad influye significativamente
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d)

e)

Asis, Amazonas,
2023?

¢En qué medida
los  elementos
tangibles
influyen en la
satisfaccion de
los usuarios del
Centro Médico
San Francisco de
Asis, Amazonas,
2023?

¢En qué medida
la capacidad de
respuesta influye
en la satisfaccion
de los usuarios
del Centro
Meédico San
Francisco de
Asis, Amazonas,
2023?

¢En qué medida
la empatia
influye en la
satisfaccion de
los usuarios del
Centro Médico
San Francisco de
Asis, Amazonas,
2023?

c)

d)

e)

Determinar en qué
medida los
elementos

tangibles influyen
en la satisfaccion
de los usuarios del
Centro Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

Determinar en qué
medida la
capacidad de
respuesta influye
en la satisfaccion
de los usuarios del
Centro Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

Determinar en qué
medida la empatia
influye en la
satisfaccion de los
usuarios del Centro
Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

c)

d)

Los elementos
tangibles influyen
significativamente
en la satisfaccion
de los usuarios del
Centro Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

La capacidad de
respuesta  influye
significativamente
en la satisfaccion
de los usuarios del
Centro Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.

La empatia influye
significativamente
en la satisfaccion
de los usuarios del
Centro Médico San
Francisco de Asis,
Amazonas, 2023.
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Anexo 2. Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES:
Estimado (a) usuario (a):

Le agradecemos su colaboracion y participacion en la aplicacién del presente cuestionario
y le solicitamos lo siguiente:

1. Leaatentamente cada una de las actividades. Marque con una “X” en las columnas
segun su propia decision. Recuerde: Debe marcar la “X” en una sola de las
columnas.

2. En general, no existen respuestas correctas o incorrectas, lo importante es que

conteste con sinceridad y confianza.

DATOS GENERALES:
Edad:
1. Femenino ( )
Sexo: _
2. Masculino ()
Tipo de usuario (a): 1. Nuevo ()
2. Continuador ()
Topico o area donde fue atendido: |
La escala para responder es la siguiente:
ESCALA
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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NO

ITEMS

DIMENSION: FIABILIDAD

La consulta con el profesional médico se realizé en el horario y

fecha determinada.

El profesional médico le explic6 de forma ordenada y clara los

procedimientos de atencion.

Se le brind6 un buen servicio desde la primera vez que acudio.

El profesional médico le da a conocer los procedimientos de

diagndstico.

Existen horas disponibles y féciles de obtener para la cita con el

profesional médico.

DIMENSION: SEGURIDAD

El profesional médico le inspira confianza.

Se siente seguro con el tratamiento brindado por el profesional

médico.

El profesional médico es amable.

El profesional médico responde de manera segura a sus preguntas e

inquietudes.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

10

Equipamiento necesario, moderno y optimo.

11

La sala de consulta es limpia y comoda.

12

El profesional médico tiene una presentacion personal adecuada.

13

La sala de consulta cuenta con materiales necesarios para el

diagnostico.
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

14

El profesional médico le comunica con exactitud su ingreso y

préximo control.

15

El profesional médico lo atiende a la hora que le corresponde.

16

El profesional médico siempre esta dispuesto a ayudarle.

17

El profesional médico nunca esta demasiado ocupado para

responder a sus preguntas.

DIMENSION: EMPATIA

18

La sala de consulta médica ofrece atencién individualizada.

19

La sala de consulta médica tiene horarios de trabajo convenientes.

20

El profesional médico lo escuchd atentamente y tratd con

amabilidad.

21

El profesional médico mostro interés para solucionarlo su problema

de salud.

22

El profesional médico comprende claramente lo que usted necesita.

Muchas gracias por su participacion.




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado (a) usuario (a):

INSTRUCCIONES

85

En las afirmaciones que se presentan a continuacion, existen 5 alternativas de respuesta,

debera marcar solo uno de ellas con un aspa (X) en la casilla que usted considere

pertinente. La escala para responder es la siguiente:

ESCALA
1 2 3 4 5
Muy en Ni de _acuerdo Muy de
En desacuerdo nien De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
N° ITEMS 2 13|14
DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO
L Siente que después de su consulta médica el personal de salud se 2134
identificd con usted.
) Se siente conforme con el desempefio del personal de salud al 2134
brindarme sus servicios.
Se siente cdmodo (a) con el ambiente fisico de los consultorios del
3 | centro de salud los cuales trabajan de manera coordinada para la 2134
satisfaccion con los exdmenes médicos.
4 Le agrada la manera con que se le transfiere a otro establecimiento 2134
de salud.
DIMENSION: EXPECTATIVAS
. Valora la seguridad que le brinda el personal de salud y 2134

administrativo, al ser atendido (a).
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Su interés en atenderse por el personal médico del centro de salud

es favorable.

DIMENSION: NIVELES DE SATISFACCION

Después de la consulta médica, se siente insatisfecho (a) con la

7 | obtencion de una cita para las pruebas solicitadas por el personal | 1 | 2 | 3 | 4
de salud.

o Se siente satisfecho con la variedad de las especialidades que 11ol3l4
ofrece centro de salud.

9 | Se siente satisfecho por la calidad de servicio recibido. 1 (2|3 |4
Deseo recomendar a otros pacientes para tratarse en este centro

10 112|314

médico.

Muchas gracias por su participacion.
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Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos )<
planteados.
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos teérico- )(
o<

Los datos permiten un
10. APLICACION tratamiento estadisticq
pertinente.

L OPINIONDE APLICABILIDAD: . ... [A((CALIE

IV. PROMEDIO DE VALORAC
Lugar y fecha: Celeeetprent.. /3/2/23.

Celular N%:..2.5.6.32247.2.....

Firma/del
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WSO8 Wty UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
&5 w4,
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTOS

I.  DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: R zina Marin , Yo
1.2. Cargo o Institucién donde labora: Dottnte Univ ersidad Nacional Torbio Rodriguez de
1.3. Nombre del Instrumento evaluado: Cuestionario de satisfaccion del usuario Mendo za
1.4. Autor del Instrumento: Cisneros (2018)
1.5. Titulo: “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de los usuarios del Centro

Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023"

Il. ASPECTOS DE EVALUACION

INDICADORES CRITERIOS Deﬁliente Re';'ular Buat;na b'::xa Excfl.eme
0-20% 2140% | 40-60% | 61.80% | 81-100%

LOARDAD | B et e x

2:OBIETVIDAD E:r:zuctase:l?;:f\/a:t;es. g X

o.AcTuALDAD | Adeciede 3 Snce o'l X

4. ORGANIZACION E’;f;; une. ;orgemteackn %

5. SUFICENCIA | ot ahed tente, %,

Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos

planteados. X
7. CONSISTENCIA g:i;\td_lzoe.n aspectos tedrico-| .
8.COHERENCIA | frte = los . e

dimensiones. X
o weToDoonin |t e y

Los datos permiten un
10. APLICACION tratamiento estadisticq X
pertinente.

. OPINION DE APLICABILIDAD:.. R.ELicor. el instrumento. ...

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Lugar y fecha: ...C.ba.c.kaen.y.as.,. ..... dT du cizmkirq_ de 2023

o. q
Celular N°:.934.6.89.39.8., P

Qussef

Firma del Experto
DNI:.04.634063.....




UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTOS

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juezz Reina Marin  Yourn

1.2. Cargo o Institucién donde labora: Docente Universidad Nacional Torhio Ro&n’ao de

1.3. Nombre del Instrumento evaluado: Cuestionario de calidad de servicio Nw'.j 02a

1.4. Autor del Instrumento: Bustamante et al. (2022)

1.5. Titulo: “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de los usuarios del Centro
Médico San Francisco de Asis, Amazonas, 2023"

Il. ASPECTOS DE EVALUACION

4.
A 2. 3. Muy 5.
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena buena Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
Esta formulado con lenguaje;
1. CLARIDAD apropiado y comprensible. K
Esta expresado en
% OBIETIMBAD conductas observables. X
Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD ciencia y tecnologia. X
Existe una organizacion
4. ORGANIZACION Igica, X
Comprende los aspectos en;
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad suficiente. )(

Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos

planteados. X
Basado en aspectos tedrico-
7. CONSISTENCIA cientifico.
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las
dimensiones. X
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA propdsito de la investigacién. X
Los datos permiten un
10. APLICACION tratamiento estadistico )<
pertinente.

. OPINION DE APLICABILIDAD:... flP)icar. &\ instrumento .

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Lugar y fecha: €. acha.po: i R~ R de diciembre de 2023

lar N°:..9346.89.348..
Celular 89.34 i

L/

Firma del Experto
DNI:..0.9.6.32.4.0.63..




Anexo 4. Evaluacion de la validacién por juicio de expertos del instrumento de calidad de servicio

EVALUACION CONSIDERANDO OPINION DE 3 EXPERTOS

DIFERENCIA DISTANCIA |DIFERENCIA [cALCULD Dmix

| morcaoones EXPERTO | EMPERTO | ENPENTO. | prOMEDID | maven | |otuos o mavon” i
a b c=h" d e=d”
1 CLARIDAD Ez:;rc!:;li.gla:n: con lenguaje apropiadoy . . . 433 . o 5 9.00
] OBJETVIDAD  |Esti espresadao en conductas observables, 4 5 5 457 0.33 o1l 4 16.00
3 ACTUALIDAD | Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia, 4 5 4 433 033 o 5 5.00
4 | ORGAMIZACION |Existe una organizacidn ldgica. s 5 5 46T T .4 3 3.00
5 SUFICIEMCIA, Sj:;iﬁ?e loz aspectos en cantidad y calidad . . . 433 g 0,44 4 1600
6 FERTINEMCIA ;zrnrtl;i:jgzruseguir datos de acuerdo alos objetivos . . . 433 g 0,44 4 1600
7 COMSISTEMCIA |Basado en aspecto tedrico-cientifica. 4 5 5 457 0.33 o1l 4 16.00
2 COHEREMCIA,  |Entre los indices, indicadares y las dimensiones. 4 5 5 45T 0.33 o1 4 16.00
3 | METODOLOGIA | = taean respane o propesto dz 12 4 5 5 4.67 0.33 0.1 4 16.00
10 APLICACIGN I;grsti::tn?: permiten un tratamiento estadi stico . . . 433 g o 5 3.00

TOTAL 45.00 SUI:HH 21 132.00
CU:‘E?FIIiDA LR st

[TAMARD DEL INTERVALO= Dmax!S =

2.298
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RESPUESTA 1:
LA DISTANCIA DE PUNTOS MULTIFLES] DPF] es 1.45 § cae dentro del Intervalo A

NUEYA ESCALA| INTERYALDO SIGNIFICADD
0000 -2 474 A Adecuacion total
2476 - 49448 B Adecuacidn en gran medida
4.950 - 7424 C Adecuacion promedio
TA42G - 9895 [n) Adecuacion escasa
9.899 - 12373 E Inadecuacion

RESPUESTA 2:
OPERACION MATEMATICA PARA DETERMINAR EL NIYEL DE =

Formula para el el caleulo del indice de Walidacion

indice de Yalidacidn = |1V =
(X=x)/
indice de Yalidacidn = 4500
1
indice de Yalidacidén = | 4.50|
NUE¥A ESCALA INTERYALD SIGNIFICADDO
0.00 -1.00 A o aplicable
101 - 2.00 B Deficients
2.01-3.00 C Fegular
3.01-4.00 0 Buenao
4.01- 5.00 E [luy bueno




Anexo 5. Evaluacion de la validacién por juicio de expertos del instrumento de calidad de servicio

EVALUACION CONSIDERANDO OPINION DE 3 EXPERTOS

DIFERENCIA DISTANCIA | DIFERENCIA | CALCULD Dmix
N | INDICADORES CRITERIOS ExP::HTD ExPEHTD EHPgHTD F;.FS;"?EE;E roR e e ey ‘:,'::::;‘
a b c=h" d e=d”
1| CLARDAD | e Con sl propiadoy $ 5 + 4.33 -0.33 0.11 3 3.00
2 OBJETIVIDAD  |Estd espresado en conductas observables, 4 5 5 4.57 0.53 0.1 4 16.00
3 ACTUALIDAD | Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. 4 5 4 4.33 033 011 5 3,00
4 | ORGAMIZACION |Existe una organizacion lSgica. 4 5 4 4.33 033 0.1 3 3.00
5 SUFICIENCIA E;:;E:-,ELTQ loz azpectos en cantidad y calidad . . . 433 0ET 044 4 1600
& FERTINEMCIA ;:rnl:':t;gzhseguir datos de acuerdo a los objetivas . . . 457 033 - 4 16.00
7 | COMSISTEMCIA |Basadoen aspecto tedrico-cientifico. 4 5 5 467 0.33 0.1 4 16.00
g COHEREMCIA | Entre los indices, indicadores y las dimensiones, 4 5 5 4.57 0.53 0.1 4 16.00
g METODOLOGHA :;ZZEE:':;Z?‘;;responde al proposita de la . . . 457 033 - 4 16.00
10 APLICACION I;S[sti:::.l?:-permiten un tratamiento estadi stico . . . 433 033 - 3 00
TOTAL 45.00 SUMA 144 132.00
CU::;FI;DA 120 .43
|TF|.H.F|.HD DEL INTERVALD= Dmaxi5s = | 2298 |
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RESPUESTA 1:
LA DISTANCIA DE PUNTOS MULTIPLESI DPFP) es 1.20 y cae dentro del Intervalo A

NUEVA ESCALA| INTERVALD SIGNIFICADD
0.000 -2 474 A Adecuacion total
2.475-4.343 B Adecuacion enaran medida
4.350-7. 424 C Adecuacidn promedia
T.425-3.833 1] Adecuacion escasza
3.833-12.373 E Inadecuacion

RESPUESTA 2:
OPERACION MATEMATICA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE =<

Férmula para el el calculo del Indice de Walidacian

indice de Validacién = V=
(Z:::::_‘]{)‘f
indice de Validacién = 45,00
10
| indice de Validacién = | 4.50]
NUEVA ESCALA|INTERVALDO SIGNIFICADO
0.00-1.00 A Mo aplicable
1.01-2.00 B Deficiente
2.0-3.00 C Regular
3.01-4.00 1] Buesno
4.01-5.00 E Muy bueno
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Anexo 6. Analisis de confiabilidad de los instrumentos

Variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,818 22

Interpretacion:

A través de tabla se observa que tras la aplicacion de la prueba de Alfa de
Cronbach se obtuvo el coeficiente de 0,818, concluyéndose que el instrumento tiene un

nivel de fiabilidad bueno.

Variable: Satisfacciéon del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,776 10

Interpretacion:

En de tabla se observa que tras la aplicacion de la prueba de Alfa de Cronbach se
obtuvo el coeficiente de 0,776, concluyéndose que el instrumento tiene un nivel de

fiabilidad aceptable.



Anexo 7. Autorizacion de aplicacion de encuesta

“Ano de la unldad, la paz y el desarrollo”

Chachapoyas, 19 de diciembre de 2023

CARTA N° 001-CMSFA-CHACHAPOYAS

Senor (a):

Ytmar Tatiana Chdvez Santos
Egresada de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann

Asunto 2 Autorizacion para aplicacion de encuesta

Referencia  : Solicitud para aplicacion de encuesta

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarla cordialmente y en atencién a
la solicitud de referencia, hacer de conocimiento que se le brinda la autorizacion para
aplicar la encuesta a los usuarios del Centro Medico San Francisco de Asfs, para que
pueda llevar a cabo eficientemente su tesis titulada: “Calidad de servicio y su influencia

en la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asfs, Amazonas,

2023,

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para expresarle los sentimientos de

mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Al

7 ,Crl‘ey’-'-i‘»‘ 3y FeComsIrid
\p# -yl Nt .

Dr. Rolando Ramos Chuquimbalqui
Director del Centro Médico San Francisco de Asis
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SOLICITO: AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

SENOR DIRECTOR DEL CENTRO MEDICO SAN FRANCISCO DE ASIS
Dr. Rolando Ramos Chuquimbalqui

Yo, Ytmar Tatiana Chavez Santos, identificada con DNI 40877942, celular N°
958128845 y correo electrénico: ytachs@hotmail.com, ante usted con el debido respeto
me presento y expongo:

Que, siendo egresada de la Maestria en Gestién Empresarial de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann y al estar desarrollando
la tesis titulada: “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de los usuarios del
Centro Médico San Francisco de Asls, Amazonas, 2023", recurro a usted para solicitarle
autorizacién de aplicaciéon de encuesta a los usuarios del Centro Medico San Francisco
de Asls, para llevar a cabo eficientemente mi trabajo de investigacion.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para expresarle los sentimientos de mi

especial consideracion y estima personal.

POR LO EXPUESTO:

Solicito a Ud. Sefior Director, acceder a mi solicitud por ser de justicia.

Tacna, 18 de diciembre de 2023

fuedd

vez éantos
DNI 40877942




Anexo 8. Base de datos
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Ei Base de datos_Tesis_T. Chavez.sav [ConjunteDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Crificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O [ =Nl e
SRR BLAE 0 BE o710
Nombre H Tipo H Anchura H Declmales” Etiqueta H Valores ‘l Perdidos H Columnas H Alineacién ‘l Medida H Rol
1 D Cadena 14 0 Identificador del... Ninguna Ninguna 14 & Nominal “\ Entrada E
2 Edad Numérico 2 0 Edad del usuario  Ninguna Ninguna 12 & Escala \ Entrada
g Eda_cat Numérico 5 0 Edad del usuario {1, 18-30 afi... Ninguna 10 £l Ordinal N Entrada
4 Sexo Numérico 1 0 Sexo del usuario {1, Femenin... Ninguna 12 & Nominal “\ Entrada
5 Tipo_Usuario  Numérico 1 0 Tipo de usuario... {1, Nuevo}.. Ninguna 12 & Nominal N Entrada
6 Topico_Area  Numérico 1 0 Tdpico o dread... {1, Consulto... Ninguna 12 & Nominal \ Entrada
7 CS_ftem01  Numérico 1 0 La consulta co_.. {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal “\ Entrada
8 CS_ftem02  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal N Entrada
9 CS_ltem03  Numérico 1 0 Se le brindd un ... {1, Totalme... Ninguna 12 {I Ordinal “\ Entrada
10 CS_ftem04  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 ol Ordinal N Entrada
1 CS_ftem05  Numérico 1 0 Existen horas d... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal N Entrada
12 CS_ltem06  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal “\ Entrada
13 CS_ftem07  Numérico 1 0 Se siente sequr.. {1, Totalme_. Ninguna 12 £l Ordinal N Entrada
14 CS_ltem08  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 {IOrdma\ “\ Entrada
15 CS_ftem09  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 ol Ordinal \ Entrada
16 CS ftemi0  Numérico 1 0 Equipamiento n... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal N Entrada
17 CS_ltem11  Numérico 1 0 La sala de con... {1, Totalme... Ninguna 12 {I Ordinal “\ Entrada
18 CS_ftemt2  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal N Entrada
19 CS_ltem13  Numérico 1 0 La sala de con... {1, Totalme... Ninguna 12 {I Ordinal \ Entrada
20 CS_ftemt4  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal “\ Entrada
2 CS_ftemt5  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal N Entrada
2 CS_ltem16  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 {IOrdma\ “\ Entrada
23 CS_ftemt7  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 ol Ordinal N Entrada
24 CS ftemt8  Numérico 1 0 La salade con... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada L]
]
ar | — a PR L4 Taral o 4 P EN=S— W
Vista de dalos | Vista de variables,
T8 Base de datos Tesis T. Chavez.sav [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
3 ulﬁw ELIR 0 BH
Nombre Tipo ‘l Anchura H Decwma\es“ Etiqueta H Valores H Perdidos H Columnas H Alineacién H Medida H Rol
16 CS_ltem10 Numerlcu 1 0 Equipamiento n... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada E
17 CS_ltem11  Numérico 1 0 La sala de con... {1. Totalme... Ninguna 12 {I Ordinal “ Entrada
18 CS_ltem12  Numérico 1 0 El profesional {1. Totalme.. Ninguna 12 il Ordinal “ Entrada
19 CS_ftem13  Numérico 1 0 La salade con_. {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
20 CS_ltem14  Numérico 1 0 El profesional ... {1. Totalme... Ninguna 12 il Ordinal “ Entrada
21 CS_ltem15  Numérico 1 0 El profesional ... {1. Totalme... Ninguna 12 {IOrdma\ “ Entrada
2 CS_ftem16  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
23 CS_ttem17  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
24 CS_ltem18  Numérico 1 0 La sala de con... {1. Totalme... Ninguna 12 {I Ordinal “ Entrada
25 CS_ltem19  Numérico 1 0 La sala de con... {1. Totalme... Ninguna 12 {I Ordinal “ Entrada
26 CS_ftem20  Numérico 1 0 El profesional ... {1, Totalme... Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
27 CS_ltem21  Numérico 1 0 El profesional {1, Totalme... Ninguna 12 ol Ordinal i Entrada
28 CS_ltem22  Numérico 1 0 El profesional ... {1. Totalme... Ninguna 12 {IOrdma\ “ Entrada
29 SU_ltem01  Numérico 1 0 Siente que des._. {1, Muyen . Ninguna 12 d Ordinal “\ Entrada
30 SU_ftem02  Numérico 1 0 Se siente confo... {1, Muy en . Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
A SU_ltem03  Numérico 1 0 Se siente como... {1. Muy en ... Ninguna 12 ol Ordinal “\ Entrada
32 SU_ltem04  Numérico 1 0 Le agrada lam... {1. Muyen ... Ninguna 12 {I Ordinal “ Entrada
33 SU_ltem05  Numérico 1 0 Valora la sequri.. {1, Muy en . Ninguna 12 il Ordinal “ Entrada
u SU_ftem06  Numérico 1 0 Suinterés ena.. {1, Muyen _ Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
3 SU_ltem07  Numérico 1 0 Después de la... {1. Muyen ... Ninguna 12 il Ordinal “ Entrada
36 SU_ltem08  Numérico 1 0 Se siente satisf... {1. Muy en ... Ninguna 12 {I Ordinal “ Entrada
7 SU_ftem09  Numérico 1 0 Se siente satisf_ {1, Muy en . Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
38 SU_ftem10  Numérico 1 0 Deseo recomen.... {1, Muy en . Ninguna 12 £l Ordinal \ Entrada
39 Suma_CS Numérico 8 0 Calidad de send... Ninguna Ninguna 8 & Escala “ Entrada L]
~]
in i " Sk ¥ " 4 P EN=— B

Vista de datos | Vista de variables



&# Hase de datos_lesis_|. Chaver.sav ConjuntoDatos1] - IBM 5P55 Statistics bditor de datos

Archivo

Gréficos

Ventana

101

Editar  Ver Datos

Analizar

Utilidades

Ampliacion

Ayuda

- BhAR A B 10

Visible: 59 de 59 variabl

es

dalD & Edad il Eda_cat & Sexo & Tipo_Usuario | & Topico Area | gl CS ttem01 | glles_tem02 | gllcs_temo3 | gllcstemos | glcS ften
1 Encuestado_001 38 3145 afios Masculino Continuador Consultorio Totalmente de ac... En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente de%
2 Encuestado_002 2 18-30 afios Femenino Continuador Consultorio Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... De aci
3 Encuestado_003 37 3145 afios Femenino Continuador Consultorio Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo Totalmente d
4 Encuestado_004 4 3145 afios Femenino Continuador Consultorio Totalmente de ac._ De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac._. Totalmente df
5] Encuestado_005 2 18-30 afios Femenino Nugvo Consultorio Totalmente de ac_. Totalmente de ac_. Totalmente de ac De acuerdo Totalmente d
6 Encuestado_006 47 »46 afios Femenino Continuador Consultorio De acuerdo Totalmente de ac._. Totalmente de ac.. Totalmente de ac__. Totalmente d
7 Encuestado_007 59 »46 afios Femening Continuador Consultorio Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... De acuerdo Totalmente d
8 Encuestado_008 30 18-30 afios Femenino Nuevo Consultorio En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente e
9 Encuestado_009 32 3145 afios Masculino Nuevo Consultorio En desacuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac... De acuerdo En desac|
10 Encuestado_010 40 3145 afios Femenino Nuevo Consultorio De acuerdo Totalmente de ac... De acuerdo De acuerdo De ac!
" Encuestado_011 37 3145 afios Femenino Continuador Consultorio De acuerdo Totalmente de ac._. De acuerdo De acuerdo En desac|
12 Encuestado_012 60 >46 afios Femenino Nuevo Consultorio De acuerdo Totalmente de ac._. De acuerdo Totalmente de ac_. Ni de acuerd
13 Encuestado_013 a7 »46 afios Femening Nuevo Consultorio En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente e
4 Encuestado_014 25 18-30 afios Femening Continuador Consultorio Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente d
18 Encuestado_015 37 3145 afos Masculino Nuevo Consultorio De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... Nide acuerd
16 Encuestado_016 51 =46 afios Femenino Continuador Consultorio De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Mi de acuerd
7 Encuestado_017 46 >46 afios Masculino Nuevo Consultorio De acuerdo Totalmente de ac._. De acuerdo De acuerdo En desac
18 Encuestado_018 40 3145 afios Masculino Continuador Consultorio Totalmente de ac.. Totalmente de ac._ Totalmente de ac... Totalmente de ac_. Totalmente d
19 Encuestado_019 64 »46 afios Femenino Continuador Consultorio Totalmente de ac._. De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Totalmente d
20 Encuestado_020 53 »46 afios Femening Continuador Consultorio Totalmente de ac... Totalmente de ac... De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente d
2 Encuestado_021 54 »46 afios Masculino Continuador Consultorio Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente d
2 Encuestado_022 2 18-30 afios Femenino Nuevo Consultorio De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo Totalmente d
23 Encuestado_023 48 =46 afios Masculino Continuador Consultorio Totalmente de ac__ De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De aci5|
K17 [ |
Vista de datos| Vista de variables
- X

13 Base de datos_Tesis_T. Chavezsav [ConjunteDatesT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Yer Datos

Transformar

Analizar

Grficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

SR

e BLEW A BE .19

Visible: 59 de 59 variabl

es

-]

D

330 Encuestado_330
kXl Encuestada_331
332 Encuestado_332
333 Encuestado_333
334 Encuestado_334
33 Encuestado_335
336 Encuestado_336
37 Encuestado_337
33 Encuestado_338
339 Encuestado_339
340 Encuestado_340
m Encuestado_341
U2 Encuestado_342
M3 Encuestado_343
4 Encuestado_344
M5 Encuestado_345
6 Encuestado_346
M7 Encuestado_347
8 Encuestado_348
349 Encuestado_349
350 Encuestado_350
351

352

& Edad

64
54

d:l Eda_cat
18-30 afios
3145 afios
18-30 afios
3145 afios
3145 afios
18-30 afios

»46 afios’
»46 afios
18-30 afios
3145 afios
3145 afios
3145 afios
»46 afios
»46 afios
18-30 afios
3145 afios
»46 afios
»46 afios
3145 afios
»46 afios

»46 afios

&5 Sexo

Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino

& Tipo_Usuario
Continuador
Continuador
Continuador
Continuador
Continuador

Nuevo
Continuador
Continuador
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